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PRESENTACIÓN. 
En los últimos años el mundo empresarial ha experimentado cambios connotables 
y discontinuos, que realmente implican la obligación de crear una nueva estructura 
en los negocios, con requisitos muy diferentes. 
Lo que hoy se conoce como globalización, en realidad significa competencia 
global. Hablamos de clientes y oportunidades globales. 
Es ampliamente conocido por todos que el cambio es lo único que permanece 
constante en las organizaciones, y éste es impuesto por el medio comercial, 
económico, político, legal y social. Así mismo, se genera dentro de la empresa por 
la innovación y el desarrollo de parte de la gerencia o por el ingreso y retiro de 
personal de la organización. 
Estos cambios connotables que se han venido dando y que cada vez son 
mayores, han afectado a todos los sectores comerciales e industriales sin 
excepción. Por ello, las empresas pertenecientes al ramo ferretero no deben hacer 
caso omiso a esta realidad, y para enfrentarla deben implementar estrategias de 
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reflejen en forma objetiva el nivel real de la administración y operación de la 
empresa. 
En Colombia son muchas las organizaciones que han desaparecido o que se han 
visto afectadas por la acelerada internacionalización y desregulación de los 
mercados, es por eso que los gerentes que conducen una empresa, además de 
entender el presente, tienen la obligación de crear para ellas un futuro deseable. 
Con la finalidad de que no sigan desapareciendo más empresas, seleccionamos 
para nuestra investigación el ente comercial "FERRETERIA SAN FRANCISCO 
LTDA". Es una entidad cuyo fin es el de aprovechar el comercio en todo lo 
relacionado con el ramo de la ferretería. El propósito del estudio consistió en 
desarrollar una Reestructuración Administrativa a través del modelo de 
Administración Estratégica. 
El estudio presenta un diagnóstico de la empresa (Análisis DOFA), el manejo del 
talento humano, la gestión administrativa general, su mercado y sus condiciones 
económicas. 
Se escogió la realización de esta investigación, en primer lugar porque en la 
actualidad se habla mucho de Reestructuraciones Organizacionales y 
consideramos poner a prueba nuestras actitudes y conocimientos con el fin de 
desarrollar un trabajo magnifico, contribuyendo a que la entidad no desaparezca, 
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sino que se fortalezca. En segundo lugar, por la petición de la administradora del 
ente y los lazos de amistad existente con los proponentes. 
Además se logro un mejoramiento interno en relación con sus colaboradores y la 
gestión administrativa; de igual manera un mejoramiento externo en relación con 
la calidad en el servicio y posicionamiento en el mercado. 
RESUMEN 
Hoy en día las empresas deben estar preparadas para afrontar los constantes 
cambios que sobresalen en el entorno y que son impuestos por todos los campos: 
el político, legal, social, cultural, ecológico y económico. 
A través de la historia han sido muchas las teorías administrativas que se han 
desarrollado y que el tiempo se ha encargado de convertirlas en paradigmas, los 
cuales han abarcado diversos aspectos pero que en cierto modo no han tenido 
una visión completa de la realidad que existe en el interior de las organizaciones. 
Razón por la cual se han convertido en modas organizacionales. 
Lo que se debe realizar es un análisis exhaustivo de las teorías y extraer de ellas 
lo conveniente o apropiado para la empresa, sin caer en el error de estar atado 
únicamente a una de ellas, creyendo que es la panacea y no permitiendo ser 
completamente objetivos. 
El modelo de Administración Estratégica es uno de los que ha revolucionado al 
mundo últimamente y está siendo aplicado en el ámbito nacional en diversas 
empresas de diferentes sectores industriales, porque ha demostrado lograr 
resultados excelentes dadas las condiciones de la economía nuestra. 
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Una vez conocimos la situación actual de la Ferretería San Francisco decidimos 
implementar éste modelo teniendo en cuenta su trayectoria, lo que se espera del 
negocio y la conveniencia para su desarrollo. 
Esta decisión también fue basada entendiendo que la gestión administrativa puede 
aplicar nuevas herramientas o incluir aspectos de nuevos modelos que no tengan 
relación con administración estratégica pero que facilitan la prosperidad de la 
ferretería, razón por la cual existe flexibilidad en la implementación del mismo en 
el interior de la empresa. 
Las variables que se trabajaron fueron las siguientes: análisis interno y externo, 
gestión del personal, direccionamiento estratégico y posicionamiento en el 
mercado. 
Lo que buscamos con esta investigación fue renovar la estructura administrativa 
de la ferretería San Francisco para que esté acorde con sus necesidades actuales, 
con las demás empresas del sector y pueda responder con calidad y eficiencia en 
el servicio a sus clientes. 
O. INTRODUCCION 
Las empresas hoy en día enfrentan un proceso de adaptación a escenarios 
cambiantes constantemente. Es por ello que la forma tradicional de administrar 
desapareció; la gestión administrativa actual se destaca por el liderazgo, el 
trabajo en equipo, la innovación, mejoramiento continuo, mente abierta al 
aprendizaje y al cambio. 
El mayor énfasis está en el manejo de la información y el aprovechamiento del 
tiempo, ya que este es uno de los aspectos críticos en estos mercados tan 
cambiantes, en los que el sentido de la oportunidad, la prontitud, el procedimiento 
y la frecuencia con que hacemos las cosas marcan la diferencia. 
Sabiendo que la única constante en los negocios es el cambio, por esa razón se 
debe contar con una infraestructura y supraestrutura administrativa amplia, 
conocer el norte, cuál es la misión, fijar metas y objetivos alcanzables que 
conduzcan a obtener rentabilidad, manejar eficientemente el talento humano, 
diseñar estrategias de mercadeo y generar valor agregado al servicio de los 
clientes. 
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El tamaño de la empresa no es factor excluyente para que ésta posea una 
estructura administrativamente sólida, porque además de entender el presente, las 
personas que conducen una empresa deben ser proactivas y tienen la obligación 
de crear para ellas un futuro deseable. 
En esta investigación desarrollamos una REESTRUCTURACION 
ADMINISTRATIVA EN LA FERRETERIA SAN FRANCISCO LTDA, que le 
permitirá ser una empresa con características y condiciones esenciales para 
mantenerse en el mercado, afrontar el entorno y obtener resultados eficientes. 
0.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
0.1.1 Descripción Del Problema. 
Al observar la situación interna del ente comercial, se pudo determinar que ella 
carece de un Direccionamiento Estratégico (Misión, Visión, Principios, Valores) 
que le facilite crecer, generar más utilidades, tener claro hacia donde va y cuál es 
su razón de ser. Con base en esto, se pudo detectar que la administración del 
personal no es eficiente, toda la planta no goza de seguridad social, no existen 
Manuales de Funciones, no se realizan reuniones evaluativas que orienten a un 
mejoramiento continuo, un porcentaje de los trabajadores no se preocupa por 
capacitación, es decir, no se tiene definido un programa de personal. 
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Por lo anteriormente expuesto, la ferretería no goza de un posicionamiento en el 
ámbito local, demostrando fallas en estrategias dirigidas a ese posicionamiento 
que le haga fácil al cliente tener presente la ferretería san francisco al momento de 
suplir una necesidad referente al ramo ferretero. 
Así mismo, el campo económico en que se desenvuelve la ferretería cada vez es 
más exigente y su volumen de requerimientos así lo demuestra, por esto la 
empresa debe contar con unas fuentes de financiamiento que le permitan 
responder a esas demandas 
0.1.2 Formulación Del Problema 
Cuál es el modelo administrativo necesario que facilite a la ferretería un 
mejoramiento interno y la prestación de un mejor servicio? 
0.2 ANTECEDENTES 
La Ferretería San Francisco Ltda nació en año 1974 como una empresa familiar, 
cuyos propietarios, el Señor Humberto Cuenca y la Señora Amelia de Lourdes 
(esposos), con el fin de explotar el comercio en todo lo relacionado en el ramo de 
la ferretería y responder a las diversas necesidades de la comunidad samaria, 
decidieron abrir el ente comercial. 
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Estos conyugues no tenían ninguna preparación académica referente a 
Administración o Economía, por ello aplicaban un modelo de gestión informal 
donde se buscaba una satisfacción personal con base en las utilidades obtenidas. 
La representación legal y administración de la entidad recayó en la esposa hasta 
el año 1997. En este año el esposo, es decir, el señor Humberto Cuenca fallece, 
convirtiéndose como propietaria absoluta de la ferretería la señora Amelia de 
Lourdes. 
Los fuertes cambios que se han venido dando en la economía nacional y con 
mayor intensidad después de la apertura económica, acompañado con la gestión 
informal con la que se administraba al ente comercial, hicieron que este decayera 
y estuviese a punto de desaparecer. Es así como el 10 de Mayo de 1998 la única 
socia decide no disolver la sociedad sino que por el contrario permite el ingreso de 
dos nuevos socios aportando capital y realizando ciertas modificaciones. 
Se inicia una nueva etapa donde se establecen alianzas con los proveedores y 
logran reactivar la empresa. 
El 4 de marzo de 1999 se realizó una reforma en los estatutos y una cesión de 
cuotas sociales donde la ferretería pasa a ser propiedad de los dos nuevos socios 
que habían ingresado el año anterior. Estos socios son dos hermanos, 
trabajadores de la entidad y en la actualidad la administración general recae en 
uno de ellos, quien se propuso reestructurarla con los siguientes fines: responder 
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a las diferentes necesidades de sus clientes actuales y potenciales, brindar un 
mejor servicio y ofrecer mejor bienestar a sus trabajadores. 
0.3 OBJETIVOS 
0.3.1 Objetivo General 
Reestructurar administrativamente a la empresa "FERRETERIA SAN FRANCISCO 
LATDA" a través de la implementación del modelo de Administración Estratégica, 
buscando el mejoramiento interno y calidad en la prestación del servicio a sus 
clientes. 
0.3.2 Objetivos Específicos 
Realizar el diagnóstico organizacional de la ferretería para conocer su realidad 
en el medio que se desarrolla. 
Revisar y evaluar los mecanismos de control. 
Identificar los aspectos relacionados con la administración como la eficiencia, 
responsabilidad y cumplimiento en la empresa 
Diseñar en conjunto con los colaboradores de la entidad el Direccionamiento 
Estratégico apropiado (Misión, Visión, Principios, Valores). 
Establecer estrategias que propendan por el mejoramiento de la gestión 
administrativa y el reconocimiento en el ámbito local de la organización. 
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0.4 JUSTIFICACION 
Nuestro propósito con la Reestructuración Administrativa de la Ferretería San 
Francisco, era buscar un bienestar tanto para los clientes internos como para los 
clientes externos de la misma. Lograr una sincronización entre sus actividades y 
su rentabilidad, fijarle un derrotero que le establezca un norte, un camino a seguir, 
manejar integralmente unos principios y unos valores corporativos para que 
obtenga una diferenciación con relación a las demás empresas del sector 
ferretero. 
Este aporte será valioso para el ente comercial porque se estableció un 
Direccionamiento Estratégico que le facilitará mejorar competitivamente. Se 
fortaleció la gestión del talento humano y se diseñaron estrategias que contribuyen 
a una estabilidad en el mercado. 
Además aplicamos en la práctica los conocimientos adquiridos en el transcurso de 
la carrera y contribuimos a que la ferretería esté en condiciones de poder afrontar 
el entorno tan dificil que se vive actualmente. 
0.5 DELIMITACION DEL ESPACIO TEMPORAL Y GEOGRÁFICO 
0.5.1 Delimitación Temporal 
26 
El periodo histórico sobre el cual se desarrolló la presente investigación estuvo 
comprendido entre los meses de Febrero y Julio del 2001. 
0.5.2 Delimitación Geográfica 
El presente trabajo de investigación se realizó en las instalaciones del ente 
comercial, ubicado en la Calle 13 # 6 — 31 (Centro). El cual limita al Norte con el 
Almacén Vidrios Costa Ltda, al Sur con la Cacharrería El Rebusque, al Este con el 
Almacén Avisos y Estampados Cartagena y al Oeste con una edificación de la 
Cooperativa Cooedumag. El espacio geográfico es la ciudad de Santa Marta, 
capital del Departamento del Magdalena que se encuentra ubicada al Norte de la 
República de Colombia, adyacente al Mar Caribe con coordenadas geográficas 
entre los 11°13' latitud Norte y 74°13-1ongitud Oeste. 
0.5.3 Duración Estimada 
La duración estimada para la realización del presente trabajo de investigación fue 
estipulada en seis (6) meses, contados a partir de la aprobación de la propuesta 
por parte del comité de memoria de grado. 
0.5.4 Forma De Observar La Población 
La población que conforma la Ferretería San Francisco está integrada por: una 
administradora, un auxiliar contable, un jefe de compras, una cajera y un 
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dependiente; para un total de cinco (5) personas. Se trabajó con el total de la 
población. 
También se trabajó con la totalidad de los clientes fijos, a los cuales la ferretería 
les concede créditos. La información primaria se obtuvo mediante la observación 
directa en la ejecución de las diferentes actividades de cada colaborador, el clima 
organizacional y las condiciones laborales; así como el desarrollo de visitas a cada 
cliente. Todo esto bajo la colaboración formal de la administración del ente. 
0.6 MARCO TEORICO CONCEPTUAL 
La actividad comercial en la ciudad de Santa Marta cuenta con un gran número de 
empresas ferreteras que han contribuido al desarrollo de la economía local. 
Algunas son especialistas en determinados artículos, otras ofrecen gran variedad, 
ya que la misma ciudad lo exige debido al crecimiento que se viene dando 
últimamente. 
Estas empresas por muy pequeñas que sean, deben responder a esas 
necesidades de los clientes, con atención, calidad en los productos y en el 
servicio, buenos precios; es decir, deben ser competitivas para lograr cumplir con 
su responsabilidad social, mantenerse en el mercado y surgir con este tipo de 
economía tan desregulada que se da actualmente. 
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Como toda organización, una ferretería también debe realizar cierto tipo de 
planeación donde se establezcan los criterios para tomar las decisiones diarias, y 
debe suministrar el patrón frente al cual se puedan evaluar tales decisiones. 
La Planeación Estratégica' es el proceso mediante el cual quienes toman 
decisiones en una organización obtienen, procesan y analizan información 
pertinente, interna y externa, con el fin de evaluar la situación presente de la 
empresa, así, como su nivel de competitividad con el propósito de anticipar y 
decidir sobre el direccionamiento de la institución hacia el futura 
Este proceso consiste en responder: 
Donde queremos ir 
Donde estamos hoy 
A donde debemos ir 
A donde podemos ir 
A donde iremos 
Como estamos llegando a nuestras metas 
Observamos que la planeación estratégica le permite a una empresa tener la 
capacidad para verificar y captar de manera constante y sistemática la realidad 
interna de la misma y su relación con el medio ambiente regional, nacional e 
internacional, facilitándole competitividad. Es por eso que optamos en la aplicación 
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de esta herramienta al desarrollo de la ferretería san francisco, ya que facilita una 
dirección con buenos horizontes:- 
Un administrador se puede preguntar ¿por qué usar planeación estratégica?2 
Porque proporciona el marco teórico para la acción que se halla en la mentalidad 
de la organización y sus empleados, lo cual permite que los gerentes y otros 
individuos en la compañía evalúen en forma similar las situaciones estratégicas, 
analicen las alternativas con un lenguaje común y decidan sobre las acciones (con 
base en un conjunto de opiniones y valores compartidos) que se deben emprender 
en un periodo razonable. 
La planeación estratégica exige creatividad, análisis, honestidad y un nivel de 
examen de conciencia que no se puede alejar del análisis cuantitativo. Está 
relacionada con la toma de decisiones actuales que afectarán a la organización y 
su futuro. Ayuda a los gerentes a evaluar los riesgos que deben asumir, pues 
logran una mejor comprensión de los parámetros utilizados en sus decisiones. 
Las organizaciones para crecer, generar utilidades y permanecer en el mercado 
deben tener claro hacia donde van, es decir, haber definido su Direccionamiento 
Estratégico. 
I Sallenave Jean Paul. Gerencia y Planeación Estratégica. Editorial Norma. 
2 Goostein Leonard D. Y Nolan Thimoty M. Planeación Estratégica Aplicada. Mc Graw Hill. 
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El Direccionamiento Estratégico lo integran los principios corporativos, la visión y 
la misión de la empresa. 
Los Principios Corporativos son el conjunto de valores, creencias, normas, 
que regulan la vida de una organización Ellos definen aspectos que son 
importantes y que deben ser compartidos por todos. Por lo tanto, constituyen la 
norma de vida corporativa y el soporte de la cultura organizacional. 
La Visión Corporativa es el conjunto de ideas generales que proveen el 
marco de referencia de lo que una empresa quiere y espera ver en el futuro. La 
Visión señala el camino que permite establecer el rumbo para lograr el 
desarrollo esperado de la organización en el futuro. 
Al formular la visión debemos tener en cuenta los siguientes elementos: 
Es formulada por los líderes de la organización 
Definir un horizonte de tiempo 
Integradora 
Amplia y detallada 
Positiva y alentadora 
Realista y posible 
Debe ser clara, precisa y fácil de recordar 
Debe ser difundida interna y externamente 
Debe proyectarse de 3 a 5 años. 
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'y La Misión consiste en la formulación de un propósito duradero de una 
empresa que la distingue de otras empresas de la misma actividad económica. 
Este propósito constituye la razón de ser de la empresa y está basada en las 
necesidades que se presentan en el medio en que la organización debe 
satisfacer con bienes y servicios. 
Otro aspecto importante dentro del modelo de Administración Estratégica es el 
diagnóstico estratégico, el cual consiste en un análisis de la situación actual tanto 
internamente como frente a su entorno. Para ello, es indispensable obtener y 
procesar información sobre el entorno con el fin de identificar allí oportunidades y 
amenazas, así como las condiciones, fortalezas y debilidades internas de la 
organización. El análisis de oportunidades y amenazas ha de conducir al análisis 
DOFA, para que la empresa pueda definir sus estrategias para aprovechar sus 
fortalezas, revisar y prevenir el efecto de sus debilidades, anticiparse y prepararse 
para aprovechar las oportunidades y prevenir oportunamente el efecto de las 
amenazas. 
De igual manera la administración del talento humano es un factor predominante 
dentro del desarrollo de una organización y al mismo tiempo complejo. Los 
asuntos tratados por esta administración se refieren tanto a aspectos internos de 
la organización, como a aspectos externos o ambientales. 
Es importante tener respuestas a las siguientes preguntas: ¿Por qué trabajan las 
personas?, ¿Qué es lo que necesita la organización? y ¿Qué es lo que realmente 
el empleado quiere hacer y obtener?. La responsabilidad básica de la 
administración del talento humano en el nivel empresarial corresponde al ejecutivo 
máximo, es decir, el gerente. Este debe estudiar y aplicar conocimientos relativos 
a la manera en que las personas actúan dentro de las organi2aciones. 
La gestión de personal se justifica en la medida que ayuda a mejorar 
constantemente la productividad de la empresa, mediante la consecución y 
mantenimiento de una fuerza laboral motivada y capacitada. 
Este enfoque del propósito de la administración del personal3 está basado en la 
creencia según la cual la prosperidad de las organizaciones y por extensión de la 
sociedad, se logra como una consecuencia de la dignificación del ser humano, 
considerado como el principio y el fin de las organizaciones sociales. 
No podemos dejar a un lado lo concerniente al área financiera, puesto que ésta 
ofrece indicadores que permiten evaluar las alternativas de financiamiento, medir 
resultados, comparar períodos pasados con actuales y tomar las mejores 
decisiones con relación a los recursos financieros, conociendo el nivel de 
crecimiento o decrecimiento económico del ente. 
Todo lo anterior nos lleva a entender que la capacidad que tiene una empresa 
para lograr que sus productos y/o servicios sean preferidos por los consumidores y 
3 Castillo Aponte, José. Administración de personal. Pág. 5 
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los compren, es el determinante de su nivel de competitividad, es decir, que marca 
la diferencia ante la competencia 
0.7 FORMULACION Y GRAFICACION DE HIPOTESIS 
0.7.1 Formulación De La Hipótesis. 
La aplicación del modelo de Administración Estratégica en la "FERRETERIA SAN 
FRANCISCO LTDA", permitirá un alto grado de eficacia y eficiencia en el 
desarrollo de sus actividades, acompañado de una serie de estrategias 
propendientes a una mejor gestión del talento humano, longevidad y desarrollo 
económico del negocio, calidad en el servicio, implementación de estrategias de 
marketing que lleven a lograr el posicionamiento del ente comercial. Además se le 
proporciono a la empresa un modelo estandarizado a su estructura que permite la 
asimilación de futuros modelos administrativos. 
0.7.2 Graficación De La Hipótesis 
VARIABLES INDICADORES 
Independiente 
Administración Estratégica 
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Dependientes 
Direccionamiento Estratégico 
Misión 
Visión 
Principios 
Valores 
Políticas 
Análisis Interno de la Empresa 
Debilidades 
Fortalezas . 
Análisis Externo de la Empresa 
Amenazas 
Oportunidades 
Administración Del Personal 
Manual de Funciones 
Seguridad Social 
Mercadeo Estrategias de Marketing. 
0.8 DISEÑO METODOLOGICO 
Atendiendo a los objetivos y a la naturaleza de la investigación se tuvo en cuenta 
las siguientes consideraciones: 
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Basarnos en principios generales desarrollados alrededor del tema de la 
Planeación Estratégica por diversos autores. 
Tener en cuenta en forma genérica los componentes del proceso, propuestos 
de una u otra manera por los estudiosos de esta materia. 
Pasar de la formulación a la implementación del plan estratégico y a su 
revisión, planteando así una concepción básica de la Administración 
Estratégica. 
0.8.1 Selección y Medición De Las Variables 
Se tuvieron en cuenta las siguientes variables: 
La historia de la organización 
El análisis del entorno de la organización 
El análisis situacional interno 
Formulación del Direccionamiento Estratégico 
El plan operativo o implementación del mismo 
Recomendaciones 
0.8.2 Técnicas e Instrumentos Para La Recolección De La Información 
Las técnicas y fuentes que empleamos para la recolección de la información 
fueron las siguientes: 
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0.8.2.1 Recolección De La Información 
La principal técnica utilizada fue la observación directa. Se emplearon además dos 
tipos de formularios (Véase anexos formularios de encuestas) donde se le 
realizaron encuestas a los trabajadores y a los clientes actuales de la ferretería. 
También se entrevistó a todo el personal, a varios proveedores y a clientes 
potenciales de la ferretería. 
Las diferentes visitas realizadas al ente incluyeron entrevistas en forma individual 
y de manera colectiva El inicio de la obtención de la información general de la 
ferretería se diligenció con un formato de encuesta (Véase anexos) en el cual 
indagamos todo acerca de su funcionamiento, constitución y situación actual. 
Con relación a las encuestas de los clientes, éstas se desarrollaron en cada 
entidad comercial. 
Las referencias bibliográficas de donde tomamos información fueron escogidas 
teniendo en cuenta los temas de: Administración Estratégica, Administración de 
Personal y Marketing. 
0.8.2.2 Técnicas y Procedimientos De Análisis 
Las técnicas utilizadas fueron las siguientes: 
Elaboración de la matriz DOFA 
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Análisis de la matriz DOFA 
Tabulación de la información obtenida por medio de las encuestas 
Clasificación de la información 
0.8.2.3 Análisis e Interpretación De La Investigación 
Una vez recogida la información se procedió a clasificarla y debatirla para su mejor 
comprensión. Se tabularon las encuestas y el registro de los resultados facilitó la 
interpretación de la información. Luego se procedió a la realización de charlas 
informativas y constructivas con todo el personal que labora en la entidad, por 
último se diseñaron las estrategias propendientes a mejorar el funcionamiento de 
la ferretería, es decir, implementar un sinnúmero de estrategias que lleven al 
desarrollo de acciones conducentes a una eficiencia en los procesos, en la gestión 
administrativa, en la gestión del talento humano, en la prestación del servicio, en ei 
incremento de sus utilidades y a responder con altruismo frente a la competencia. 
1. ANALISIS DE LOS RESULTADOS 
Para dar cumplimiento a los objetivos propuestos, la investigación se hizo con 
base en un análisis estructurado y profundo de los diversos aspectos estudiados y 
evaluados. A continuación se presentan los resultados obtenidos, demostrando 
de esta manera su validez y confiabilidad. Así mismo, el diseño del 
Direccionamiento Estratégico y las estrategias que conllevan al mejoramiento 
interno y a la calidad en la prestación del servicio. 
Los datos obtenidos a través del instrumento evaluativo de cada una de las 
diferentes variables, fueron los siguientes: 
1.1 MATRIZ DOFA DE LA FERRETARIA SAN FRANCISCO LTDA. 
DEBILIDADES 
Direccionamiento Estratégico no 
definido 
Inexistencia de la cultura de 
planeación 
No prestan servicio a domicilio 
Baja tecnología de punta 
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DEBILIDADES 
Deficiente exhibición de los 
productos 
Infraestructura deteriorada 
Bajo sentido de pertenencia de 
algunos colaboradores 
Poca variedad en líneas de producto 
Deficientes mecanismos de control 
10)No existe un programa de personal 
Puntualidad en los pagos a 
proveedores y trabajadores 
Mercancía de óptima calidad 
Ofrecen buenos planes de 
financiación 
FORTALEZAS Líderes en todo lo relacionado con 
plomería 
Relaciones comerciales con los 
clientes fijos 
Registro contable y financiero 
organizado 
Lealtad de los clientes 
Ubicación del local comercial 
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OPORTUNIDADES 
Crecimiento estructural de la ciudad 
Proveedores con disposición de 
créditos 
Nivel de inflación baja 
Crecimiento de pequeña y mediana 
industria 
Competencia con variedad en líneas 
de productos y con servicio a 
AMENAZAS 
domicilio 
Existencia del mercado negro de 
mercancías 
Inseguridad social 
1.1.1 Análisis De La Matriz DOFA 
Los negocios deben procurar por innovar día a día, identificar nuevas necesidades 
en sus clientes y tratar de satisfacer esas necesidades. Podemos ver que una 
gran debilidad que debe desaparecer en el interior de la ferretería, sobre todo por 
las diferentes condiciones del mercado, es el servicio a domicilio. Los clientes hoy 
día exigen que sus productos o servicios demandados, sean llevados hasta sus 
instalaciones o localidades. Además que sea inmediatamente, justo a tiempo. Ello 
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implica contar con herramientas ajustadas a esas necesidades, como por ejemplo 
computadores con Internet, que permitan satisfacer esas necesidades de manera 
inmediata. 
Así mismo, en el negocio debe existir variedad en el surtido de líneas de 
productos para que el cliente encuentre todo en un solo lugar y ahorre tiempo, el 
cual puede aprovechar para desarrollar otra serie de actividades. Este surtido 
variado debe encontrarse en el punto de venta con una exhibición adecuada y 
llamativa, una infraestructura cómoda, bien organizada y presentada, que incite al 
cliente a la adquisición de un producto, que lo motive a ingresar al negocio y que 
le transmita orden, pulcritud y eficiencia en el manejo de la empresa. Todo lo 
anterior hace parte de la tarea fundamental de determinar las necesidades y 
deseos del mercado para entregar satisfacciones de modo más efectivo que los 
competidores. 
Para lograrlo, todo el personal debe encontrarse laborando con un alto grado de 
motivación, con sentido de pertenencia hacia la organización, con ofrecimiento de 
todas las condiciones que le faciliten un buen desempeño y con participación 
activa en las diferentes decisiones tomadas al interior de la misma, para que así 
se sienta valorado y tenido en cuenta. También se debe procurar por realizar 
reuniones periódicas donde se evalúe el funcionamiento y el desempeño laboral, 
además para conocer inconformidades. Pero si no se tiene un Direccionamiento 
Estratégico definido, es imposible lograr óptimos resultados. Se necesita saber 
donde estamos, cómo estamos, qué valores y qué principios maneja el personal, 
42 
cual es la razón de ser de la empresa, donde quiere estar, para que la dirección 
pueda planear y diseñar estrategias que conlleven a la ejecución eficiente de los 
procesos. Las estrategias marcan el camino para lograr los objetivos propuestos. 
Cuando no se tiene cultura de planeación, no se pueden esperar resultados 
excelentes en la gestión administrativa. La gerencia también debe establecer un 
sistema de control de gestión, y debe entender por qué y para qué lo realiza. La 
empresa debe formularse un plan estratégico donde se establezcan objetivos, se 
diseñen planes, programas, estrategias, donde se trabaje acorde con la razón de 
ser de la misma. 
Observamos que dentro de las fortalezas que presenta la ferretería San 
Francisco se encuentran: el pago puntual a proveedores, lo cual convierte al ente 
en una organización que cumple con estas obligaciones haciéndose acreedora de 
buenas relaciones tanto comerciales como crediticias, de igual forma en una 
oportunidad que acompañada con un manejo eficiente de los recursos económicos 
y el diseño de estrategias financieras, permiten tener acceso a nuevas líneas de 
productos y por ende ampliar el portafolio. El pago puntual a los trabajadores, es 
un hecho que incide mucho en el grado de motivación de estos, pero que no 
necesariamente es la condición prioritaria para un mejor desempeño de sus 
operaciones diarias y en concordancia con los objetivos de la empresa. La 
identificación de la entidad con todo lo relacionado con la línea plomería y la 
calidad de los materiales; los planes de financiación preestablecidos por la 
ferretería con sus clientes, también la llevan a lograr sus objetivos de htidtión 
1 
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de las necesidades de estos e incrementar las buenas relaciones tanto 
comerciales como humanas. 
Llevar la contabilidad y todos los registros financieros de una manera ordenada, es 
de vital importancia para el desarrollo de un negocio, ya que se evita sanciones, y 
está en condiciones de mostrar en cualquier momento sus estados financieros a 
cualquier organismo o entidad interesada en conocerlos, de igual forma sabe a 
cuanto ascienden sus obligaciones y sus bienes y derechos apreciables en dinero. 
Pero esta contabilidad se debe llevar de manera sistematizada, lo cual apenas se 
va a implementar en la ferretería. 
La lealtad de los clientes es un fenómeno que no se debe descuidar, ya que la 
competencia está ahí dispuesta a aprovechar cualquier debilidad cometida para 
ella brindar mayor satisfacción y acaparar esos clientes. Es aquí donde juega un 
papel importante agregarle valor al servicio prestado, logrando maximizar la 
satisfacción del cliente. 
En la actualidad, ningún negocio se encuentra excento de estar amenazado tanto 
por las mismas condiciones comerciales que surgen en el desarrollo de sus 
actividades, como por las fortuitas y demás ajenas al negocio. Por ende, la 
empresa debe contar con planes de contingencia que le permitan establecer el 
normal funcionamiento del ente en el menor tiempo posible. Entre las condiciones 
comerciales percatadas e investigadas podemos mencionar la existencia de un 
mercado negro de productos a bajos costos, debido a su mala calidad, al no pago 
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de impuestos y a la variedad en el surtido de líneas de productos que ofrece esta 
competencia que por último llevan a los clientes a adquirir en estos lugares, donde 
es posible encontrar todo lo que buscan en materia ferretera y ahorrarse tiempo, o 
por ahorrarse unos pesos adquieren un producto de mala calidad, sin garantía y 
lo que les traerá consecuencias funestas más adelante. A la competencia hay que 
saberla identificar, es decir, conocer si son pocas empresas las que dominan el 
mercado o sí por el contrario se da otro fenómeno, se debe analizar su nivel 
competitivo, la diferenciación de los productos, la identificación de marcas, qué le 
están ofreciendo a sus clientes, cómo es el servicio, los precios, la promoción y 
publicidad, el nivel tecnológico; todo esto con el fin de no quedarnos atrás y ser 
abatidos por ella. 
También es importante resaltar que las necesidades del mercado crecen a la par 
que se desarrolla nuestra sociedad, la ciudad se expande por diversos factores 
como por ejemplo el incremento de la población, construcción de nuevas 
urbanizaciones, crecimiento de la pequeña y mediana industria, dándose así una 
oportunidad de mayor demanda a la cual la Ferretería San Francisco no puede 
estar ajena, por consiguiente el aprovechamiento de esta oportunidad del mercado 
a través de estrategias que llamen la atención de los clientes potenciales, será un 
punto importante en el crecimiento y permanencia de la empresa. 
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1.2 ENCUESTA REALIZADA A LOS TRABAJADORES DE LA FERRETERIA 
SAN FRANCISCO. 
Población Encuestada: 100% Número de Empleados: 6 
PREGUNTAS SÍ NO 
Sabe usted que es un Direccionamiento Estratégico en una Empresa 33 67 
Conoces políticas o estrategias que se estén desarrollando actualm. 33 67 
Consideras que la relación empleado-patrón es la adecuada 83 17 
Cree usted que dentro de la empresa se deben realizar cambios 100 0 
En caso de ser afirmativa la respuesta anterior, está usted dispuesto 
a colaborar en estos. 
100 0 
Consideras que cuentas con todas las condiciones laborales y 
legales para realizar tus actividades 
50 50 
La Empresa les ofrece capacitación laboral 17 es 
Procuras innovar o ser creativo en el desarrollo de tus actividades 83 17 
9.Se encuentra usted altamente motivado en la empresa 100 0 
10. Conoce usted con claridad sus funciones y responsabilidades 67 33 
Tabla N° 1. 
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1.2.1 Análisis De La Encuesta Realizada A Los Trabajadores De La 
Ferretería San Francisco. 
Fue lógico entender que el personal no conozca qué es un Direccionamiento 
Estratégico, ya que en su mayoría la capacitación académica que poseen no es 
muy elevada. Las dos personas que si conocen estos términos, se encuentran 
realizando estudios de Administración de Empresas. 
El segundo ítem de las preguntas es entendible porque no se tienen diseñadas 
estrategias que conlleven a logros de mejores resultados, buscando ser 
competitivos y responder con eficacia y eficiencia a las expectativas de los 
clientes. 
Existe un aspecto destacable que se ve en el resultado de la relación empleado — 
patrón, es decir, se mantienen buenas relaciones interpersonales Administradora-
Colaboradores. Esto es favorable porque a la hora de establecer cambios en el 
interior de una organización, se puede afirmar que la respuesta será positiva, y 
nos damos cuenta que el personal está dispuesto a colaborar en los cambios que 
se deben realizar y además son conscientes que se necesitan. 
Para lograr resultados eficientes en el desarrollo de las actividades de una 
organización se debe contar con un talento humano que contribuya a esos logros. 
La gestión de personal no puede practicarse como un conjunto de actividades 
improvisadas y sin articulación con el plan general de la empresa. Para que 
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adquiera sentido, es necesario que se establezcan con anticipación las 
contribuciones que aportará a los resultados totales de la institución. 
La inexistencia del programa de personal puede convertir a la gestión de personal 
en una serie de actividades casuísticas e incoherentes, y por tanto generadoras de 
discriminaciones y conflictos. 
Es de vital importancia que los colaboradores conozcan a cabalidad sus funciones, 
que puedan expresar inconformidades, así como aportar ideas o soluciones. 
Además que se le ofrezcan todas las condiciones que le permitan un buen 
desempeño, una buena utilización de los recursos y comprometerse con la 
empresa, es decir, que la sientan suya. 
Hoy en día las organizaciones deben estar abiertas al aprendizaje. Quien maneja 
el conocimiento tiene la mayor ventaja competitiva y puede tomar decisiones con 
mayor rapidez, puede ser proactivo y puede enfrentar las dificultades con certeza 
de salir adelante y triunfar. 
1.3 ENCUESTA REALIZADA A LOS CLIENTES FIJOS DE LA FERRETERIA 
SAN FRANCISCO. 
La encuesta se desarrolló visitando a cada cliente en su respectiva entidad. La 
muestra fue de 10 clientes, los cuales detallamos a continuación: Hotel 
Decamerón, Hotel Arhuaco, Corpamag, Clínica La Milagrosa, Clínica 
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Foncolpuertos, Cajamag, Clínica Nuestra Señora Del Rosario, Hotel Yuldama, 
Policía Antinarcoticos y Policía nacional. Todos en la actualidad son clientes 
activos de la ferretería, conforman el 100% de la población y estuvieron en 
disposición de colaboración a la hora de realizar las encuestas y las entrevistas. 
Observemos a continuación los resultados. 
1) Con qué frecuencia compra usted en la ferretería. 
Indicador % 
Porcentaje 
Cantidad 
de 
personas 
Diario 50 5 
Semanal 10 1 
Quincenal 30 3 
Mensual 10 1 
Tabla 2. 
2) La mercancía que obtiene es de una calidad. 
Indicador Yo 
Porcentaje 
Cantidad 
de 
personas 
Excelente 80 8 
Buena 20 2 
Regular O O 
Tabla 3. 
CON QUE FRECUENCIA COMPRA USTED EN LA FERFtETER1A SAN FRANCISCO 
UDIARIO MISEMANAL 1:QUINCENAL II:MENSUAL 
30% 
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Gráfico No 1 
Gráfico No 2 
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Cómo considera el servicio que presta la ferretería. 
Indicador (Yo 
Porcentaje 
Cantidad 
de 
personas 
Excelente 50 5 
Bueno 50 5 
Regular 0 0 
Malo 0 0 
Tabla 4. 
La Ferretería está al día en productos ferreteros. 
Indicador % 
. Porcentaje 
Cantidad 
de 
personas 
Sí 90 9 
No 10 1 
Tabla 5. 
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Gráfico No 3 
COMO CONSIDERA EL SERVICIO QUE PRESTA LA FERRETERIA 
O k 
EXCELENTE U BUENO O REGULAR O MALO 
Gráfico No 4 
LA FERRETERIA ESTA AL DIA EN PRODUCTOS FERRETEROS 
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En la ferretería les ofrecen descuentos financieros. 
Indicador % 
porcentaje 
Cantidad de 
personas 
Sí 40 4 
No 60 6 
Tabla 6. 
Les ofrecen unos planes de financiación adecuados. 
Indicador % 
Porcentaje 
Cantidad 
de 
personas 
Sí 100 10 
No O O 
Tabla 7. 
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Gráfico No 5 
EN LA FF-RRETERIA LES OFRECEN DESCUENTOS FINANCIEROS 
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Gráfico No 6 
LOS PLANES DE FINANCIACION SON ADECUADOS 
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Cómo es la relación comercial existente con la ferretería. 
Indicador % 
Porcentaje 
Cantidad 
de 
personas 
Excelente 80 8 
Buena 20 2 
Regular 
Tabla 8. 
Considera usted que la prestación del servicio se debe mejorar. 
Indicador % 
porcentaje 
Cantidad 
de 
personas 
Mucho 10 1 
Poco 80 8 
Nada 10 1 
Tabla 9. 
CONSIDERA USTED QUE EN LA PFtESTACION DEL SERVICIO SE DEBE MEJORAR 
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Gráfico No 7 
COMO ES LA FtELACION EXISTENTE CON LA FERRETERA 
20% 
80% 
MI EXCELENTE E BUENA O REGULAR 
Gráfico No 8 
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Han tenido ustedes algún contratiempo con la ferretería. 
Indicador Wo 
porcentaje 
Cantidad 
de 
personas 
SÍ O O 
No 100 10 
Tabla 10. 
Cómo considera usted el servicio de entrega de la mercancía. 
Indicador ok 
porcentaje 
Cantidad 
de 
 
personas 
Rápido 80 8 
Lento 20 2 
Tabla 11. 
HAN TENIDO USTEDES ALGUN CONTRATIEMPO CON LA FERRETERIA 
0% 
100% 
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Gráfico No 9 
Gráfico No 10 
COMO COSIDEFtA UD EL SERVICIO DE ENTREGA DE LA MERCANCIA 
RAPIDO 111 LENTO 
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11)Tienen otros proveedores ferreteros diferentes a ferretería san francisco. 
Indicador % 
porcentaje 
Cantidad 
de 
personas 
Sí 80 8 
No 20 2 
Tabla 12. 
Fuente: Encuesta realizada a los clientes actuales de la ferretería 
12) Cuáles de las siguientes características le atraen del otro proveedor. 
Indicador % 
porcentaje 
Cantidad 
de 
 personas 
Mejor Surtido 49 5 
Precios 38 4 
Mejor servicio 13 1 
Calidad O O 
Financiación O O 
Tabla 13. 
TIENE UD OTROS PROVEEDORES DIFERENTES A LA FERRETERIA SAN 
FRANCISCO 
20% e 
IIISI a NO 
Gráfico No 11 
Gráfico No 12 
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CUALES DE LAS SIGUIENTES CAFtACTERISTICAS LE ATRAEN DEL OTRO 
PROVEEDOR 
13% 0% 
38%
i a 49% 
II MEJOR SURTIDO IIIPRECIOS DMEJOR SERVICIOS DCAUDAD II FINANCIACION 
Sí 8 80 
2 20 
porcentaje 
Cantidad de 
personas Indicador 
No 
(0 
Si cierto producto no se encuentra en las existencias de la Ferretería 
San Francisco, les ofrece ésta alguna solución? 
Tabla 14 
Para ustedes, qué le falta a la ferretería San Francisco. 
Indicador 1 
porcentaje 
Cantidad de 
personas 
Servicio a Domicilio 34 4 
Mayor Variedad de líneas 25 3 
Empleados Eficientes 8 1 
Mayor Número de personal para atender 17 2 
Ofrecer Descuentos 8 1 
Modernizar las Instalaciones 8 1 
Tabla 15. 
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Gráfico No 13 
SI CIERTO PRODUCTO NO SE ENCUENTRA EN LAS EXISTENCIAS DE LA 
FERRETERIA SAN FRANCISCO, LES OFRECE ESTA ALGUNA SOLUCION 
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80% 
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Gráfico No 14 
PARA UDS, QUE LE FALTA A LA FERRETERIA SAN FRANCISCO 
9% 
9% 
8% 37% 
9% 
28% 
NSERVICIO A DOMICILIO IIIMAYOR VARIEDAD DE PRODUCTOS 
EEMPLEADOS EFICIENTES N MAYOR NUMERO DE PERSONAL 
l'OFRECER DESCUENTOS CIMODERNIZAR LAS INSTALACIONES 
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1.3.1 Análisis De La Encuesta Realizada A Los Clientes Fijos De La 
Ferretería San Francisco. 
La esencia del mercado es la transacción con el fin de satisfacer los deseos o 
necesidades de las personas u organizaciones. Con el desarrollo de esta encuesta 
a los clientes actuales de la ferretería San francisco se hizo un esfuerzo 
consciente con el fin de analizar, planear e implementar mecanismos que 
conlleven al logro que estos clientes sigan adquiriendo los productos ferreteros 
con esta entidad y que ella pueda convertirse en el único proveedor, satisfaciendo 
sus expectativas y necesidades. Además que suministre eficientemente a otras 
entidades o clientes potenciales. 
En épocas recientes, la creciente competencia y la reducción de la participación 
en el mercado han obligado a muchas organizaciones a reconsiderar las maneras 
como sus estructuras habituales les impedían responder al mercado en forma 
inmediata. 
Dentro de ese contexto también se encuentran las empresas familiares, como es 
el caso de la ferretería. 
Contrario a lo que sucede en otros países donde las empresas familiares son la 
mayoría absoluta, con participaciones del 90 °A), en Colombia las empresas 
familiares solo son el 68 °A) del total de empresas. La explicación, sin embargo es 
bastante sencilla y radica en las dificultades que hay en el país para crear 
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empresas y para acceder a recursos de capital. Esto hace que el espacio que 
podrían ocupar las empresas de familia en el desarrollo empresarial del país esté 
siendo utilizado por las multinacionales, que son las que finalmente tienen el 
capital y el reconocimiento para contrarrestar las barreras existentes. 
Con este trabajo investigativo estamos contribuyendo a que la Ferretería llegue a 
ser uno de esos negocios sincronizados y con prospectivas que le permitan 
seguir compitiendo frente a la dura crisis que en la actualidad se afronta. 
El conocimiento acerca de cómo se presta el servicio y cómo se encuentran los 
clientes con la prestación del mismo, le da razones a la dirección para prever el 
futuro, controlar el destino de la empresa, identificar problemas e implementar 
acciones que se deben ejercer para salir de ellos. 
A menudo, la noción de previsión del futuro produce resistencia. Puesto que 
prever un futuro diferente del pasado y el presente implica cambio, aparecen todas 
las resistencias inherentes a este último. 
Los resultados arrojados en las encuestas son los siguientes: 
fr En lo que respecta a las compras de los clientes actuales, tiene una frecuencia 
diaria y quincenal; razón por la cual el dependiente siempre debe estar presto a 
atender las solicitudes de los clientes, y con una actitud positiva en la 
prestación del servicio. Así mismo, que la administración haga un análisis, 
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planee, implemente y controle programas destinados a crear y mantener 
intercambios provechosos con los compradores. 
e Los clientes se encuentran satisfechos con la calidad de la mercancía que 
obtienen, esto se convierte en un punto fuerte de la entidad, pero no se debe 
desconocer que no basta un producto de alta calidad para lograr el éxito en el 
mercado, sino que es necesario además un esfuerzo de mercadeo. 
r Con relación a la prestación del servicio, los índices porcentuales son variados: 
un 30% lo considera excelente, un 60 % bueno y un 10% regular, invitándonos 
a observar detenidamente cuáles son los aspectos en los que debemos 
mejorar y qué factores internos influyen, para que se trabaje en lograr una 
calificación con mayor porcentaje de excelencia. 
Peter Drucker, manifiesta que solo existe una definición válida para un negocio; 
crear un cliente. Y ello significa, identificar necesidades, establecer cuáles de 
esas necesidades puede atender nuestra empresa y desarrollar una oferta para 
convertir compradores fijos o potenciales en buenos clientes 
Con relación a los productos ferreteros, la encuesta arroja un resultado del 
90%, indicando que están al día en estos, aunque se tenga baja variedad en 
líneas. Quiere esto decir que existe seguimiento en el mercado, que se maneja 
información sobre nuevos productos y que se identifican necesidades, pero 
que es necesario entregar satisfacciones de modo más efectivo. 
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y En el ofrecimiento de descuentos, un 60% manifestó que no se le conceden. 
Se debe analizar él por qué: sí es por el monto del crédito, el tiempo de 
financiación, tipos de productos, y además la empresa no tiene políticas de 
recaudo de cartera. 
Como no existen planes de acción, esto repercute en que no se haga un análisis 
de situaciones, como por ejemplo; problemas u oportunidades, presentados por 
compradores, competidores, costos, etc. que permitan ofrecer descuentos 
independientemente de la clase de comprador. 
En cuanto a los planes de financiación, el 100% estuvo de acuerdo en afirmar 
que son adecuados, esto se convierte en una fortaleza para la ferretería, ya 
que facilita la adquisición de los productos a sus clientes, y la ha llevado a 
mantener buenas relaciones comerciales con los mismos. La administración 
debe además de establecer políticas sobre estos planes de financiación en 
donde no se ponga en riesgo el margen de utilidad establecido por ellos, y 
verificar si estos planes son cumplidos a cabalidad por los clientes. 
Al comienzo manifestábamos que el cambio es una constante en el interior de una 
organización y que es impuesto por el entorno, razón por la cual se debe evaluar 
la prestación del servicio y comprometerse día a día en el mejoramiento de esta 
actividad, ya que ella tiene como característica fundamental que no se puede 
almacenar. 
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El servicio es una actividad diseñada para satisfacer necesidades de un cliente, 
además de dar valor agregado, su calidad de intangible depende de la manera 
como se realice el contacto personal del cliente con el negocio, llamado momento 
de verdad. 
El mercado, al igual que otras funciones en la empresa, debe ser planificado, 
determinando qué se espera alcanzar, cómo alcanzarlo y cuándo se pretende 
lograrlo. Este proceso de planificación implica: Análisis de la situación, 
establecimiento de objetivos, selección y medición de mercados meta, estrategias 
y programas y plan de mercadeo. 
Es interesante destacar que el enfoque moderno de mercadeo está relacionado 
con la idea de calidad total, que es concebida como un proceso que en última 
instancia se orienta también hacia la satisfacción de todas las necesidades y 
expectativas de los clientes, mediante la toma de conciencia de que la calidad no 
cuesta más, sino que lo que realmente cuesta es la no calidad, o sea el fracaso, 
los costos inútiles, los retrasos, etc., que finalmente llegan al cliente y lo hacen 
cambiar de proveedor. 
r También es un punto fuerte el que los clientes manifiestan no haber tenido 
contratiempos con la ferretería, nuevamente se reafirma las buenas relaciones 
entre organizaciones. Aquí se hace referencia a disgustos personales, cheques 
devueltos, mercancías averiadas y cobros judiciales, por lo cual la empresa no 
debe descuidar y además de fortalecer este factor interno. 
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Con relación al por qué tienen otros proveedores, las variables sobresalientes 
fueron: variedad en líneas de productos, mejor servicio y mejores precios. Aquí 
se debe trabajar en la idea fundamental de la empresa, que consiste en 
entregar satisfacciones de modo más efectivo que los competidores. Se deben 
diseñar estrategias de mercadeo con el fin de planear, fijar precios, promover y 
distribuir los productos logrando la máxima satisfacción de los clientes y 
alcanzando los objetivos de la organización. 
Recordemos que en la actualidad la actividad de la mercadotecnia ha sido 
replanteada con miras a adaptaciones a los nuevos ambientes empresariales, a 
los cambios permanentes en los mercados y la competencia, lo que implica, un 
reto a los niveles principales de la empresa para que adopten innovadoras y 
apropiadas estrategias de comercialización ante las condiciones cambiantes en 
los ámbitos nadonal e internacional. 
Con relación a soluciones inmediatas cuando no se cuenta con un producto 
demandado por un cliente, en el caso de la ferretería, una estrategia 
establecida consiste en conseguirle el producto al cliente en otro lugar 
(competencia) y suministrárselo, lo ideal es que este producto se encuentre 
entre sus existencias, ya que la estrategia tiene una desventaja y es que 
incrementa el precio del mismo. 
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fr Por último, la pregunta abierta de qué le falta a la ferretería, nos está 
señalando qué necesidades y deseos tienen actualmente estos clientes y que 
de manera inmediata se deben evaluar y corregir. 
Estos factores fueron: el servicio a domicilio, modernización de las instalaciones, 
mayor variedad en líneas de productos, empleados eficientes y el ofrecimiento de 
descuentos. 
Lo anterior nos reitera que el centro orientador del mercadeo es definitivamente el 
mercado y los clientes. Son estos los que guían las grandes decisiones 
estratégicas y los programas de productos, precio, distribución, comunicación y 
servicios que desarrolla la empresa para lograr sus objetivos. 
Para tomar decisiones y elaborar planes se necesita información referente a los 
consumidores, competidores, distribuidores o proveedores, mercados potenciales, 
factores ambientales y otras fuerzas. 
2. DEMOSTFtACION DE HIPOTESIS 
Los diversos autores que han diseñado modelos de Administración Estratégica, 
hacen énfasis en la necesidad de lograr una gestión eficaz y/o efectiva, 
refiriéndose a hacer las cosas bien y/o hacer lo que debe hacerse. 
La Administración Estratégica considera que es importante reconocer cuál es el 
área o los factores claves de éxito para el estudio de las empresas en un sector, 
según la estructura de su comportamiento. Los planes de la empresa y el 
fortalecimiento de su gestión deben corresponder a dichos factores. También 
coincide en que es necesario enfatizar el análisis e incluso el diseño e 
implementación de la estructura organizativa. 
Lo que se busca con esto es gestionar de una manera más autónoma los recursos 
necesarios para generar el producto o línea de productos y atender el mercado al 
cual van dirigidos. De igual manera, la estructura debe seguir a la estrategia, lo 
cual implica que el diseño estructural debe corresponder a los objetivos y 
estrategias trazadas por la empresa, de acuerdo con la capacidad de sus recursos 
y con su cultura organizacional frente a las exigencias del medio ambiente. 
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Como podemos ver, la ferretería San Francisco Ltda se está beneficiando 
altamente con la aplicación de este modelo en su interior, ya que le permite una 
gestión efectiva en el desarrollo de sus actividades, formular directrices de acción 
que consideran la organización global e integralmente y orientar las decisiones 
operativas en el corto plazo. Además, la flexibilidad en su implementación, 
contribuye a asimilar e integrar futuros modelos administrativos o realizar fusiones 
e integraciones con otros negocios. 
El diseño y aplicación de estrategias nos llevo a descubrir los factores críticos del 
momento, y a partir de ahí, tratar de que el negocio obtenga buenos resultados y 
sea competitivo en el mercado. 
3. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE LA FERRETERIA SAN 
FRANCISCO LTDA. 
3.1 MISIÓN. 
FERRETERIA SAN FRANCISCO LTDA. Es una empresa comercializadora de 
productos destinados a la infraestructura, al mejoramiento del espacio físico y la 
calidad de vida de nuestros clientes. 
Velamos permanentemente por el mejoramiento continuo de toda la organización 
que conlleve a ofrecer excelencia en el servicio con productos de calidad, y 
comprometidos con un alto nivel de desempeño. 
3.2 VISIÓN. 
Nos vemos en el año 2006 como una empresa reconocida por su liderazgo local 
en el suministro de productos de alta calidad y ofreciendo un servicio integral a 
nuestros clientes. 
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Con un equipo humano comprometido, con moderna tecnología, y con una gran 
variedad en líneas de productos, orientada a una efectiva distribución y 
satisfacción de las necesidades del mercado ferretero. 
3.3 PRINCIPIOS. 
CALIDAD: los miembros de esta entidad buscaran cada día nuevos y mejores 
niveles de rendimiento, tanto en los procesos como en la adquisición y 
distribución de productos. 
EFICIENCIA: el uso de nuestros recursos está orientado a un manejo óptimo 
que brinde un desarrollo de la organización, logrando el cumplimiento de los 
objetivos trazados. 
SEGURIDAD: entendida como el bienestar ofrecido a nuestros colaboradores 
y la conscientización de realizar las actividades razonablemente, brindando 
seguridad a nuestros clientes. 
INTERACCIÓN: definida como el trabajo en equipo, solidaridad y articulación 
con nuestros clientes internos y externos. 
LIDERAZGO: entendido como modelo a mostrar con el logro de propósitos y 
el trabajo honesto y sincero. 
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3.4 VALORES. 
RESPONSABILIDAD: todos los miembros de la empresa deben ser 
ciudadanos serios, responsables y colaboradores, demostrándose en el 
cumplimiento de sus deberes. 
PUNTUALIDAD: los miembros de esta empresa deben poseer la cualidad de 
llegar y entregar a tiempo. Orientados a alcanzar niveles óptimos de 
productividad. 
COMPROMISO: por parte de todos los miembros para con la institución, el 
trabajo, los clientes y la sociedad. 
ETICA: entendida como las actuaciones en todo momento y en cualquier 
circunstancia, dentro de los principios de honestidad, justicia e integridad. 
FRATERNIDAD: entendido como el trabajo en equipo y la colaboración 
constante de todos los miembros pertenecientes a la empresa. 
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3.5 POLITICAS DE CALIDAD. 
MEJORAMIENTO CONTINUO: en todos nuestros procesos, ya que es 
fundamental para el éxito de la entidad, por tanto, todos los miembros de la 
organización están obligados a lograr altos niveles de desempeño. 
TRABAJO EN EQUIPO: todas nuestras actividades están fundamentadas en 
el respeto, colaboración, apoyo e interés colectivo, trabajando en forma de 
unidad. 
EFICACIA EN EL SERVICIO: una distinción que nos hace lograr óptimos 
resultados y ser reconocidos positivamente, por nuestra rápida prestación del 
servicio. 
4. PROYECCION ESTRATEGICA 
¿Cómo se inició el proceso de cambio? 
La Ferretería San Francisco Ltda, necesitaba mejorar sus áreas de: Gestión del 
talento humano y Mercadeo. Además, su estructura organizacional no estaba bien 
diseñada. Se realizó lo siguiente: Previo acuerdo con la administración del ente y 
todo el personal que allí labora, se programaron una serie de charlas con el fin de 
lograr ese mejoramiento. 
Primera charla: se le explico a todo el personal, por parte de los proponentes de 
este trabajo investigafivo, en qué consistía el proceso de reestructuración en la 
empresa, por qué es necesario el cambio, qué está pasando con los negocios en 
estos mercados desregulados, y qué es lo adecuado para que una empresa sea 
competitiva hoy día. 
Segunda charla: Se mostraron los resultados de las encuestas realizadas y se 
interpretaron, teniendo en cuenta las opiniones individuales de cada trabajador, 
para que ellos mismos fuesen descubriendo los puntos débiles y fuertes, en qué 
debía mejorar la empresa y por qué. 
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Los proponentes, complementábamos los aportes de los trabajadores, resaltando 
las conveniencias del cambio y las consecuencias en caso de no afrontar el 
cambio. 
Tercera charla: En común acuerdo, se determinó qué principios y valores se 
querían manejar en el interior de la organización. Se les explicó en que consiste 
un Direccionamiento Estratégico y su importancia para el desarrollo de una 
empresa. Así mismo, se les dio un bosquejo sobre el modelo de Administración 
Estratégica, lo que se busca con ella, los resultados obtenidos por entidades que 
la han aplicado, etc. Luego se procedió a formular la Misión, Visión, Principios, 
Valores y Políticas de calidad, cumpliendo así con la socialización y toma de 
conciencia para que de ahora en adelante, todas sus actitudes estén regidas en 
pro del bienestar organizacional. Este direccionamiento es el que observamos en 
paginas anteriores. 
Cuarta charla: Se desarrolló mediante una reunión evaluativa, donde cada 
trabajador se realizaba una introspección, con el fin de ser completamente sincero, 
manifestando sus aportes a la institución, sus fortalezas y debilidades como 
persona y como trabajador. 
El objetivo no era criticar, sino que de la evaluación sacáramos conclusiones que 
nos permitieran detectar inconformidades, para luego implementar programas de 
estímulos al talento humano. 
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Quinta charla: Se les explicó por qué la empresa necesitaba diseñar unas 
estrategias buscando el mejoramiento en la prestación del servicio y su gestión 
administrativa. Posteriormente, se realizó una lluvia de ideas sobre las diferentes 
estrategias, dando muestras de que sus opiniones son tenidas en cuenta para la 
toma de decisiones. 
Era importante aprovechar sus experiencias personales y el conocimiento que 
poseen de los actuales clientes, para que de esta forma se determinaran acciones 
a seguir en pro de conservar a estos clientes y conquistar clientes potenciales. Así 
dimos inicio a la búsqueda del posicionamiento que se quiere obtener en la 
ferretería. 
Las anteriores charlas fueron desarrolladas en un ambiente informal, con una 
duración de dos horas cada una, buscando que los trabajadores se sintieran 
cómodos, dispuestos a expresar ideas y conscientes de iniciar actitudes de 
cambio en pro del beneficio institucional y personal. 
Sexta charla: Esta última charla, se realizó únicamente con la administradora de la 
ferretería. Se procedió a analizar la conveniencia de un programa de personal 
donde se le brinde capacitación, seguridad social, incentivos, pero sobre todo que 
estos tengan participación activa en las decisiones tomadas en el interior de la 
ferretería. 
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Con relación a la gestión administrativa, se hizo énfasis en las políticas de 
precios, descuentos, compras, ventas, publicidad, mercadeo y objetivos de la 
empresa. 
5. PLAN OPERATIVO 
5.1 ESTRATEGIAS 
5.1.1 Estrategias FO. 
Fortalezas para aprovechar oportunidades. (Luz Verde). 
F1 01: Establecer convenios con constructoras proyectadas hacia las zonas de 
auge de viviendas. 
F2 01: Mantener el criterio de compra existente. 
F3 01: Diseñar planes de financiación atractivos para los convenios a establecer. 
F4 01: Desarrollar pauta publicitaria conducente a la promoción de nuestro 
liderazgo en el área de plomería. 
F5 01 04: Desarrollar listado de clientes fijos para darlos a conocer. 
F1 02: Proponer a proveedores ampliación de créditos y condiciones de pago. 
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F2 02: Fortalecer relaciones con proveedores. 
F4 02: Fortalecimiento de línea líder (plomería). 
F7 02: Ampliación del portafolio de productos. 
F8 01 04: Implementar plan de promoción del negocio 
5.1.2 Estrategias FA. 
Fortalezas para neutralizar amenazas. (DE Preparación). 
F3 Al: Implementación de planes de financiación para todos los segmentos de 
mercado. 
F5 Al: Implementación del servicio a domicilio con los clientes fijos. 
F7 Al: Identificación de necesidades en los clientes fijos. 
F4 A2: Fortalecer el servicio prestado. 
F5 A2: Realizar campaña de conscientización acerca del contrabando. 
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F2 F8 A3: Elaborar plan de contingencia contra la inseguridad 
5.1.3 Estrategias DO. 
Debilidades a superar para aprovechar oportunidades. (Luz Amarilla). 
D1 01: Diseño y socialización del Direccionamiento Estratégico. 
02 01 03:Implementación de la cultura de la planeación. 
D4 01 02 04: Adquirir tecnología de punta. 
05 01 02 04: Diseñar plan de Merchandaising. 
D6 01 04: Reparaciones locativas. 
D7 01 03 04: Capacitación del talento humano 
D1 02 04: Divulgación del nuevo Direccionamiento Estratégico a nuestros clientes 
externos. 
D10 04: Implementar programa de personal (Seguridad Social, Manuales de F.) 
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5.1.4 Estrategias DA. 
Debilidades a superar para disminuir amenazas. (Luz Roja). 
DI Al Definir ventajas competitivas. 
D9 Al A3: Definición de procesos y mecanismos de control para las operaciones 
de la empresa. 
D3 A2: Ampliar número de proveedores. 
D7 D10 Al A2 A3: Implementar programas de confiabilidad y autoridad al 
personal. 
5.2 PLANEACION ESTRATEGICA DE MERCADEO 
El primer objetivo de la estrategia empresarial consiste en definir una cartera de 
negocios que aproveche al máximo los recursos de la empresa a fin de alcanzar 
sus objetivos, y la planeación estratégica es el proceso de adoptar los recursos de 
la empresa a sus oportunidades de mercado que hoy día son en el corto plazo. 
Habiendo definido el Direccionamiento Estratégico y diseñado las estrategias 
propendientes al mejoramiento y alcance de los objetivos, se procedió a planear el 
mercadeo. 
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Hay que recordar que la estrategia corporativa debe ser consecuente con: los 
problemas y oportunidades del ambiente, los recursos y capacidades y los 
objetivos de la empresa. 
Se decidió concentrarse en los clientes actuales y en las gestoras de proyectos 
de construcción. 
Penetración del mercado: se elaboró un plan de promoción del negocio, 
mediante la publicidad y las ventas personales. En publicidad se trabajó 
repartiendo unos volantes muy llamativos que contenían información sobre la 
ferretería. Con relación a las ventas personales, se elaboró un catalogo de 
productos con el nombre del establecimiento, él cual se comenzó a distribuir 
acompañado con una carpeta del nuevo Direccionamiento Estratégico, a todos los 
gestores de proyectos de construcción existentes en la ciudad de Santa Marta. 
Desarrollo del producto: se comenzó a ampliar las líneas de productos, una vez 
se identificaron las necesidades de los clientes actuales con el fin de satisfacerlas 
y enfrentar las ofertas de la competencia. Dando paso a la diversificación, es decir, 
a ofrecer nuevos productos en mercados nuevos. 
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5.3 MANUALES DE FUNCIONES 
Conociendo y observando las labores desarrolladas por cada individuo en el 
interior de la ferretería, lo que la administración espera de cada uno de ellos y los 
beneficios que tendrán de ahora en adelante, se procedió a elaborar cada 
manual. Estos fueron avalados por la administradora y contienen entre otros lo 
siguiente: 
Identificación del cargo: 
Nombre del cargo: JEFE DE COMPRAS 
Número de cargos iguales: 1 
Nombre del cargo del jefe inmediato: Administrador 
Descripción del Cargo. 
Descripción General: 
Estudiar, elegir y adquirir los productos necesarios para mantener los stocks de 
inventarios preestablecidos. 
Funciones Específicas. 
Funciones: 
Mantener un listado actualizado de proveedores 
Identificar líneas y características de los productos manejados por cada 
proveedor. 
Analizar precios, condiciones de pago y tiempo de entrega. 
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Elaborar listados de faltantes con prelación a la realización de los pedidos. 
Considerar el consentimiento económico de la administración en la realización 
de los pedidos. 
Ser objetivo y dar cumplimiento a las políticas de compras establecidas por la 
administración. 
Tener presente los beneficios económicos que ofrecen los proveedores, para 
sugerir la realización del pronto pago o no. 
Mantener las mercancías en las condiciones mínimas para asegurar su 
perdurabilidad. 
Velar por el orden y buena distribución de las mercancías en sus estantes o 
exhibidores. 
Tener al día listados de precios para ofrecerle a la dirección información sobre 
los cambios en estos. 
Las demás funciones que se le asignen y que sean propias del cargo. 
De igual manera se procedió con los manuales del Vendedor, Cajera, Secretaria 
Auxiliar Contable y la Administradora. 
Estos fueron preparados en carpetas, los cuales fueron entregados y socializados 
con todo el personal 
CONCLUSIONES 
Desarrollada la investigación siguiendo los objetivos trazados inicialmente, se 
concluye lo siguiente: 
La ferretería San Francisco Ltda presentaba una serie de fallas internas que no la 
ubicaban en una situación demasiado extrema en cuanto a crisis o peligro de 
desaparecer, pero que la llevaban a perder competitividad frente a la industria, 
debido a que no se tenían formulaciones estratégicas que orientaran el quehacer 
de la empresa en el corto, mediano y largo plazo. 
La organización tiene como actividad principal la comercialización de productos 
ferreteros en general, destacándose en el área de plomería y débil en el área de la 
construcción con productos como: Cemento, piedra, varillas, etc. Está constituida 
legalmente, su planta de personal la conforman cinco (5) colaboradores, las cuales 
presentaban las fallas de no tener definidas sus funciones y responsabilidades, 
por tanto se procedió a elaborar los respectivos manuales de funciones y el diseño 
de un programa de personal que contribuya a un perfecto desarrollo 
organizacional, llevándola a que no presente deficiencias competitivas en cuanto 
al servicio de atención al cliente, frente a las demás empresas del sector en el 
distrito de santa Marta. 
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La ausencia de una cultura de planeación coloca a la ferretería en un estado 
donde no puede alcanzar de manera efectiva lo deseado, ya que no ha sido 
diseñado el futuro, ni se hace énfasis en la necesidad de lograr una gestión eficaz 
yfo efectiva. 
La actual administración de la empresa se basa ante todo en la experiencia 
obtenida a través de los años de labores de los socios. Aunque la administradora 
se encuentra realizando estudios de Administración de Empresas y trata de 
aprovechar las oportunidades, contrarrestar las amenazas, conoce a fondo las 
debilidades y las fortalezas, su capacidad de gestión no ha sido suficientemente 
efectiva para lograr que el negocio sea más competitivo y pueda afrontar los 
cambios frecuentes que se dan en el entorno y colocan en riesgo la permanencia 
en el mercado de un negocio u organización. 
Los controles internos presentan debilidades en cuanto a revisión y evaluación, 
basándose en que el personal es de absoluta confianza, tiene varios años de 
labores en la entidad y existen lazos de familiaridad, llevando a que se presenten 
algunos abusos de confianza por no manejar con eficacia todas estas variables. 
La empresa presenta también una gran debilidad en relación con el área de 
inventarios Hoy día la sistematización facilita y descongestiona la realización de 
este proceso. No existe un manejo adecuado en políticas y procedimientos de 
entradas y salidas, sobre todo por la actividad que ella desarrolla y que se presta 
para que exista fuga de rentabilidad. 
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Las debilidades en tecnología de punta, son causales de descontento e 
insatisfacción de los usuarios. 
La presentación de toda esta serie de factores es de fácil entendimiento debido a 
que la ferretería carecía de la formulación de un plan estratégico, es decir, de un 
Direccionamiento Estratégico que le permitiera conocer cuáles son sus intereses, 
cuál es su razón de ser, qué beneficios, logros y resultados se proponían alcanzar 
en un plazo determinado. 
Es así como las estrategias implementadas no pueden dar resultados óptimos si 
se carece de un plan estratégico. 
En definitiva, la reestructuración administrativa era necesaria para que la empresa 
responda con mayor efectividad a las exigencias y necesidades del mercado. 
Considerando también que la ferretería es una empresa de familia, es importante 
que esté atada al desarrollo de prácticas de un buen gobierno corporativo que le 
permitan supervivencia en el difícil entono económico que afronta el país. Además, 
porque al finalizar éste trabajo (última visita al negocio) pudimos observar que 
entre los dos hermanos (propietarios del negocio) existía un conflicto familiar 
reciente, que se está reflejando en las relaciones laborales. 
RECOMENDACIONES 
Se recomienda a la administradora de la ferretería realizar una serie de 
actividades, con el propósito de dar mayor auge al negocio, lograr desaparecer 
ese cumulo de debilidades y proyectarse con mayor eficiencia ante la competencia 
del sector en la ciudad de Santa Marta. Estas actividades son las siguientes: 
C• Realizar un seguimiento sobre la apropiación del Direccionamiento Estratégico 
y el compromiso para mejorar la institución. 
Poner en práctica la cultura de planeación, desarrollando un plan de acción 
teniendo como base las estrategias diseñadas por los proponentes. (Ver anexo 
D: Modelo de Plan de Acción). 
4- Establecer un reglamento interno de trabajo. 
<- Establecer programas de capacitación atendiendo las debilidades detectadas 
en cada uno de los colaboradores. 
Realizar reuniones evaluativas sobre el desempeño y logros obtenidos, en 
periodos mensuales. (Auditoría del talento humano). 
90 
C. Establecimiento de políticas claras que permitan el desarrollo del personal. 
C. Brindar oportunidades a los colaboradores para que desarrollen sus aptitudes 
en el ejercicio de sus funciones. 
C. Sistematización general de la información, actualización de inventarios y 
apertura de correos electrónicos, con el fin de agilizar el tramite de la 
información, conocer el costo de la mercancía que poseen y brindar un mejor 
servicio a los clientes y proveedores. 
C. Realizar presupuestos de compras periódicas, teniendo en cuenta los 
requerimientos de la empresa y las necesidades de los clientes. 
C• Analizar la posibilidad de ampliar la publicidad del negocio. 
Solicitar sugerencias a los clientes, para detectar inconformidades y mejorar en 
la prestación del servicio. 
Estar al día en información sobre tendencias, productos, gustos, cambios y 
demás aspectos relacionados con la industria ferretera. 
e Tener una actitud de disposición al cambio que exige el entorno. 
4. Analizar la posibilidad de incluir un nuevo socio 
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C. Tener presente que la clave para la permanencia de las empresas familiares es 
manejar armoniosamente las tres dimensiones de la organización: la familia, el 
negocio y la propiedad. 
e Se le recomendó leer un articulo publicado en el Diario Económico La 
República titulado "COMO PREVENIR PROBLEMAS EN UNA EMPRESA 
FAMILIAR", para que no llegue a afectar profundamente al negocio, el reciente 
problema familiar que existe entre los accionistas y rompa el nuevo auge que 
ha iniciado con la realización de este trabajo. 
Entre los apartes del articulo sobresale lo siguiente: 
Si su empresa pertenece a este grupo de negocios, tome nota de los siguientes 
problemas para no caer en ellos: 
La crisis de valores morales que afecta a la institución familiar, se proyecta en 
el ámbito empresarial. 
En la administración de las empresas no se incluye a personas externas. 
No se separan las relaciones familiares de la realidad empresarial. 
Con frecuencia, las urgencias de la familia, son atendidas directamente con 
recursos de la empresa. 
Los miembros de la familia no se preparan para afrontar con madurez y 
austeridad las épocas de crisis. 
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Algunas empresas familiares no se actualizan tecnológicamente, lo cual les 
impide mantenerse en el mercado. 
Los problemas de comunicación, los conflictos, los rencores y sentimientos del 
pasado entre integrantes de la familia no se resuelven. Están ahí e impiden 
una comunicación eficaz entre ellos. El resultado es la falta de trabajo en 
equipo y la irresolución de problemas, que llevan muchas veces al aislamiento. 
Los pequeños problemas no se resuelven oportunamente, de tal manera que 
existen y, por su puesto, se niegan al cambio. 
e No olvidar la experiencia vivida con la realización de este trabajo para que en 
el futuro se tenga en cuenta y se busque asesoría o sean proactivos en la 
gestión administrativa. 
BIBLIOGRAFIA 
CASTILLO APONTE, José. Administración De Personal, Un enfoque hacia la 
calidad humana. Santafé de Bogotá: Ecoe Ediciones, 1993. 
CHIAVENATO, Idalberto. Administración De Recursos Humanos. Santafé de 
Bogotá: Mc Graw Hill, 1979. 
GOODSTEIN, Leonard D. y NOLAN, Thimothy M. Planeación Estratégica 
Aplicada. ¿Cómo desarrollar un plan que realmente funcione?. Santafé de Bogotá: 
Mc Graw Hill, 1997. 
HILL, Charles W.L. y JONES, R. Administración Estratégica, un enfoque 
integrado. Tercera Edición. Santafé de Bogotá: Mc Graw Hill Interamericana S.A. 
INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION 
"ICONTEC". Normas Colombianas para la presentación de Trabajos de Grado, 
Santafé de Bogotá: 2001. 
94 
PEREZ CASTAÑO, Marta. Guía Práctica de Planeación Estratégica. Universidad 
del Valle, Facultad de Ciencias de la Administración. Departamento de Dirección y 
Gestión Administrativa. Cali, 1990. 
PRIDE, William y FERRELL, O.C. Marketing. Conceptos y Estrategias. Novena 
Edición. México: Mc Graw Hill, 1997. 
SALLENAVE, Jean Paul. Gerencia y Planeación Estratégica. Barcelona: Grupo 
Editorial Norma, 1995. 
ANEXOS 
ANEXO A. 
FORMULARIO PARA OBTENER LA INFORMACION GENERAL DE LA 
EMPRESA: FERRETERIA SAN FRANCISCO LTDA. 
Nombre o Razón Social 
Dirección y Teléfono 
Tipo de Empresa, número de socios 
Actividades que realiza 
Constitución legal, registro en Cámara de Comercio 
Representante legal 
Años de existencia 
Existencia de sucursales 
Qué gestión administrativa se viene aplicando desde fundada la empresa 
Cómo está organizada, cuántas áreas existen 
Tiene definido un Direccionamiento Estratégico 
Cómo se encuentra contable y financieramente 
Se elaboran presupuestos 
Existen políticas de compras y ventas 
Elaboran estados financieros 
Qué obligaciones financieras sostienen actualmente 
Cuando se obtienen utilidades, cómo son manejadas 
Cómo está integrada la planta de personal 
Existen programas de capacitación al personal 
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Tienen Manuales de Funciones, gozan de seguridad social y que tipos de 
contratos manejan 
Existen políticas de contratación 
Disponen de controles internos para las operaciones que realizan 
Cuál es el portafolio de productos 
Cuáles son los productos que generan mayores ingresos 
Desarrollan estrategias de mercadeo 
Analizan a la competencia 
Manejas pautas publicitarias 
Se mantienen los clientes actuales 
Son innovadores y procuran estar al día en conocimientos y herramientas 
Procuran dar valor agregado en el servicio 
A qué tipo de régimen pertenece la ferretería 
Realizan declaraciones fiscales y son oportunos en los pagos 
Qué documentos utilizan en la empresa 
Existe una adecuada clasificación y separación de los materiales y artículos 
almacenados 
Las condiciones del local, son las adecuadas 
ANEXO B. 
FORMULARIO DE ENCUESTA PARA LOS CLIENTES ACTIVOS DE LA 
FERRETERIA SAN FRANCISCO LTDA. 
IDENTIFICACION: 
RAZON SOCIAL  
DIRECCION 
¿ Es usted cliente de la ferretería San Francisco? 
5jH No 
¿ Con qué frecuencia compra usted en la ferretería? 
Diario _ Semanal Li Quincenal - Mensual 
La mercancía que obtiene, es de una calidad: 
Excelente I Buena _ Regular Li 
Cómo considera el servicio que presta la ferretería. 
Excelente Li Bueno Regular Malo 11 
La ferretería está al día en productos ferreteros. 
Sí No 
En la ferretería les ofrecen descuentos financieros. 
Sí 
Les ofrecen unos planes de financiación adecuados. 
Sí 1 No - 
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Cómo es la relación existente con la ferretería: 
Excelente 11 Buena .2 Regular '-U 
Considera que en la prestación del servicio, se debe mejorar: 
Mucho 1-1 Poco 1_1 Nada 
Han tenido ustedes algún contratiempo con la ferretería. 
Síl No r 
Cómo considera usted el servicio de entrega de la mercancía. 
Rápido Lento i 
Tienen otros proveedores ferreteros, diferentes a ferretería San Francisco. 
SH NoLl  
Cuáles de las siguientes características le atraen del otro proveedor. 
Mejor precio Li Mejor Surtido Mejor servicio FI Calidad 'I Financiación 
Si cierto producto no se encuentra en las existencias de la ferretería San 
Francisco, les ofrece ésta alguna solución. 
SíLI No E 
Para ustedes, qué le falta a la ferretería San Francisco. 
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ANEXO C. 
FORMULARIO DE ENCUESTA DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA 
FERRETERIA SAN FRANCISCO LTDA. 
NOMBRE: 
Sabe usted qué es un Direccionamiento Estratégico en una Empresa 
Sí P No n 
Conoce políticas o estrategias que se estén desarrollando actualmente en el 
interior de la ferretería. 
Sí Li No P 
Consideras que la relación Empleado — Patrón es la adecuada 
Sí n No 
Cree usted que dentro de la empresa se deben realizar algunos cambios 
Si No n 
En caso de ser afirmativa la respuesta anterior ¿ Estas dispuesto a colaborar 
en esos cambios? 
Sí 1- I N 
Consideras que cuentas con todas las condiciones laborales y legales para 
realizar tus actividades 
Sí 11 Non 
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La ferretería les ofrece capacitación laboral 
Sí I No 
Procuras innovar o ser creativo en el desarrollo de tus actividades 
Sí ' 1 No 
Se encuentra usted altamente motivado en la empresa 
SÍH No 
10)Conoce usted con claridad sus funciones, responsabilidades y procedimientos 
para ejecutar sus tareas. 
Sí» No » 
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ANEXO D. 
MODELO DE ESQUEMA DE PLAN DE ACCION 
ESTRATEGIA ACCION METAS RECURSOS 
HUMANOS 
COSTOS 
(miles $) 
PROGRAMACION 
Inicio Final Informe 
